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intRoDucción
El	2013	comenzó	una	intervención	para	la	Acreditación	de	Prestadores	en	













































la	 teoría	 autopoiética,2	 como	 formado	 por	






fines	 (objetivos),4	 con	 la	 pertenencia	 (mem-


















de	 la	 organización,9	 debe	 mantener	 la	 auto-
poiesis,	manteniendo	el	sentido	de	urgencia.10	
DEscRipción DEl caso 
situación en febrero de 2013(ii)
Providencia	tenía	una	población	estimada	de	
131.708	habitantes,	54%	mujeres,	23%	adul-










de	Desarrollo	 Social	 administra	 los	 centros.	
El	 2013	 existían	dos	CESFAM	(Dr.	Hernán	
Alessandri	 y	 El	 Aguilucho),	 con	 cinco	 sec-
tores;	 un	 Centro	 de	 Salud	 Mental	 (PRO-
VISAM),	 y	 un	Centro	Dental	 (Dr.	Alfonso	
Leng),	 en	 donde	 funcionaba	 el	 Centro	 de	
Especialidades	Odontológicas	(CEO),	todos	
certificados	ISO	9001.

















cambios hasta julio 2014(v)
En	febrero	del	2013	se	definieron	tres	ejes	
estratégicos:	 la	Red	de	Salud	 comunal	 (con-
junto	 de	 unidades	 de	 salud	 que	 producen	
atenciones	de	salud);	un	Programa	Escolar	de	
Salud	 (PES)	 para	 la	 atención	 de	 estudiantes	
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procedimientos	 en	 centros	 comunitarios,	
con	ficha	 electrónica	 en	 toda	 la	 red.	El	PES	
creó	unidades	en	cada	colegio,	el	PCM	abrió	
unidades	 en	 los	 centros	 de	 Adulto	 Mayor	
Municipal;	ambos	desarrollan	actividades	de	
tratamiento,	promoción	y	prevención.
Se	 reconvirtió	 el	 Centro	 Dental	 en	 un	
Centro	de	Salud,	y	se	autonomizó	el	Centro	
de	Especialidades	Odontológicas;	se	crearon	
tres	 unidades	 comunales:	 un	Centro	 de	 Es-




jefes	 de	 sector	 dándoles	 gestión	de	 su	 equi-
po,	 se	 convirtió	 a	 los	 jefes	 de	 programa	 en	
asesores	 técnicos,	se	creó	el	cargo	de	 jefe	de	
servicios	de	apoyo,	y	se	concursaron	las	tres	






ficha	 electrónica),	 un	 departamento	 de	 Pro-
moción,	Prevención	y	Participación	en	Salud,	
y	un	staff	de	Calidad	a	cargo	del	Sistema	de	
Gestión	 de	 Calidad	 (integra	 ISO	 9001:2008	












de	 Salud,	 directivos	 del	 COSAM	 y	 del	
CEO.

















Tercera sección de acuerdos numerados:	
descritos	 en	 términos	 operativos,	 con	 res-
ponsables	y	si	corresponde	con	fecha	de	eje-
cución.	










za	 revisando	 los	 acuerdos	 previos	 uno	 por	
uno,	se	etiqueta	su	situación	como	“cerrado”	
si	se	ha	ejecutado,	o	“pendiente”	si	no	se	ha	
iniciado	 su	 ejecución	o	no	 se	 ha	 terminado.	





caRactERización DE la  
invEstigación
Es	 un	 estudio	 de	 caso,	 en	 un	marco	 episte-












Los	 criterios	 de	 selección	 de	 la	 muestra	
de	 actas	 fueron:	 1)	 Solo	 aquellas	 elaboradas	
por	el	investigador;	2)	Reuniones	de	comités	
estables	 o	 formados	 por	 miembros	 estables	




















El	 número	 de	 acuerdos	 (producción),	 y	
los	 valores	 de	 acuerdos	 “cerrados”	 o	 “pen-
dientes”	 (eficacia)	 se	 llevaron	 a	 una	 planilla	
Excel	para	obtener	datos	estadísticos	simples,	
como	promedios,	modas	y	medianas.
Respecto	 de	 correlaciones	 se	 hicieron	
entre	 el	 “número	 de	 acuerdos”	 y	 “cumpli-









“acuerdos	 cumplidos”	de	 4,81	 acuerdos	por	
reunión	(moda	de	1	y	mediana	de	4).	
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y	 su	 cumplimiento,	 contra	 la	 cual	 comparar	
cada	comité.
El	 C	 de	 D	 resulta	 el	 menos	 productivo	
con	6,5	acuerdos	por	 reunión,	 el	menos	efi-





se	 revisaron	 acuerdos,	 indica	 que	 las	 va-
riables	 se	mueven	 en	 direcciones	 opuestas.	
Esto	 se	 puede	 explicar	 por	 la	 acumulación	






La	 diferencia	 en	 producción	 y	 eficacia	
permite	 al	 gestor	 focalizar	 esfuerzos	de	me-
jora,	por	ejemplo	interviniendo	en	el	C	de	D	
para	 aumentar	 la	 producción	 de	 decisiones	





pecto	de	 los	 factores	que	afectan	 la	produc-
ción	o	el	cumplimiento,	como	la	composición	
de	 los	 comités	 (profesión,	 edad,	 asistencia),	




En síntesis, el trabajo describe cómo usar 
las actas para gestionar:	el	proceso	considera	
tres	actividades:	primero,	 la	construcción	de	





ro,	 la	 revisión	 trimestral	 o	 semestral	 de	 una	
muestra	de	actas,	por	un	profesional	del	área	
de	control	o	calidad.
Se	 lleva	 la	 muestra	 a	 una	 planilla	 Excel	
dando	 valor	 1	 al	 acuerdo	 “cerrado”	 y	 valor	
0	 al	 “pendiente”,	 estableciendo	 una	 línea	
estándar	 (promedios	 totales)	 contra	 la	 cual	
comparar	equipos	de	trabajo	diferentes.	Los	
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